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Resumo 
Na maioria das organizações, principalmente nas pequenas e médias, os processos 
não estão padronizados. A maneira de executá-los só está clara, se estiver, para 
quem o faz e só está registrada na memória das pessoas. Além disto, se várias 
pessoas executam o mesmo trabalho, normalmente cada uma faz de um jeito 
diferente. Portanto, é fundamental se montar um sistema de padronização que 
resolva o problema da previsibilidade. O presente trabalho tem o objetivo de 
enfatizar a importância da padronização como fator indispensável para a engenharia 
de métodos, pois proporciona as organizações o caminho seguro para a 
produtividade e competitividade, sendo ela uma das premissas, onde se assenta o 
moderno gerenciamento. 
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1. A padronização nas organizações 
 
Em uma sociedade onde os consumidores estão cada vez mais exigindo qualidade 
nos produtos e nos serviços, adequando-os às suas necessidades e desejos, há 
uma crescente preocupação nas empresas não só em manter, mas em incrementar 
seu desempenho no que diz respeito à qualidade e produtividade. Isto faz com que 
haja uma preocupação com maior intensidade no modo de atendimento a essas 
exigências que emanam dos clientes, para flexibilizar sua oferta e procurar eliminar 
atividades que não agregam valor aos produtos e serviços que prestam à sociedade. 
Surge então, a necessidade de mudança, na busca de encontrar métodos, técnicas, 
sistemas e filosofias de manufatura e gerenciamento empresarial que permitam as 
organizações alcançar melhores níveis de desempenho global. Sendo assim, as 
empresas devem enxergar a padronização como uma ferramenta que trará 
benefícios de custo, prazos, satisfação do cliente e principalmente qualidade nos 
serviços e produtos oferecidos. 
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Atualmente, analisando o progresso humano e tecnológico, pergunta-se: como 
seriam os calçados, o tráfego aéreo, terrestre e marítimo, construções, 
equipamentos diversos, sem os padrões registrados ou padrões conhecidos ao 
longo do tempo? 
Segundo Vieira (2004) a sobrevivência humana depende há milhares de anos da 
padronização. Originalmente, não era necessário registrar os processos 
padronizados, pois as pessoas aprendiam observando e gravando na memória. Hoje 
os procedimentos documentados através do papel ou eletronicamente é que fazem 
memória e para isso conta-se com organismos, governamentais ou não, que 
auxiliam na elaboração de procedimentos documentados, através de normas 
técnicas, como a ABNT - Associação Brasileira de Normas Técnicas e a ISO - 
International Organization for Standardization. A sigla ISO foi escolhida de propósito, 
por significar o mesmo que o radical grego que significa igualdade em qualquer 
idioma. 
Na maioria das organizações, principalmente nas pequenas e médias, os processos 
não estão padronizados. A maneira de executá-los só está clara, se estiver, para 
quem o faz e só está registrada na memória das pessoas. Além disto, se várias 
pessoas executam o mesmo trabalho, normalmente cada uma faz de um jeito 
diferente. Portanto, é fundamental se montar um sistema de padronização que 
resolva o problema da previsibilidade. Myrrha (2004) aborda que previsibilidade é a 
capacidade de oferecer sempre aos clientes produtos e ou serviços com a mesma 
qualidade, produzida ao mesmo custo, entregues no mesmo prazo e com o mesmo 
atendimento. 
Meegen (2002) relata que a padronização é o caminho seguro para a produtividade 
e competitividade, pois é uma das premissas onde se assenta o moderno 
gerenciamento. É obtida, em sua grande parte, de forma voluntária, e consiste de 
uma atividade sistemática de estabelecer, por intermédio de discussões entre 
pessoas, o procedimento mais adequado, definindo-o como padrão a ser cumprido. 
Conforme Meegen (2002) na busca da qualidade, a padronização é uma ferramenta 
gerencial que possibilita a transmissão de informações e dos conhecimentos 
adquiridos. Através da utilização contínua de padrões estabelecidos, ela assegura a 
performance dos sistemas produtivos, seus processos e operações, permitindo uma 
maior produtividade e qualidade. Destaque-se, também, que a padronização é uma 
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atividade dinâmica, pois com a implementação de melhorias, contribui para o 
progresso de um sistema através do aperfeiçoamento dos padrões. Para Campos 
(1992), gerenciar significa estabelecer novos padrões, modificar os padrões 
existentes ou cumprir os atuais padrões. Portanto, conclui-se que a padronização é 
à base do gerenciamento. Conforme pode ser percebido, o entendimento do 
significado do conceito de padronização, à medida que caracteriza-se como uma 
atividade sistêmica de estabelecer e usar padrões, está condicionado à análise da 
definição de Padrão. 
 
2. Definição de Padrão 
 
Os fatores determinantes para avaliação do desempenho são os padrões, podendo 
ser tangíveis ou intangíveis, vagos ou específicos, mas sempre relacionados com o 
resultado desejado Chiavenato (1987). A respeito de padrões, o autor observa que 
os padrões e as normas proporcionam a compreensão daquilo que se deverá fazer. 
A Escola da Administração Cientifica de Taylor deu exagerada ênfase ao 
desenvolvimento de técnicas e métodos capazes de proporcionar bons padrões de 
desempenho. Os padrões podem ser expressos, como veremos adiante, em termos 
de tempo, unidades físicas, dinheiro, ou através de outros índices, como 
percentagem de vendas, ou índices de lucratividade, etc. O estudo de tempos e 
movimentos constitui, por exemplo, uma técnica desenvolvida pela Escola da 
Administração Científica para determinar o tempo-padrão, isto é, o tempo médio que 
um operário normal deverá levar para executar uma determinada tarefa. O custo-
padrão é outro exemplo de técnica que fixa padrões para analisar e controlar os 
custos empresariais. Outro conceito, bastante amplo e completo é o de Campos 
(1992), o qual expressa de três formas o significado de padrão: 
 
a) O padrão é o instrumento básico do Gerenciamento da Rotina do Trabalho do dia-
a-dia. 
 
b) O padrão é o instrumento que indica a meta (fim) e os procedimentos (meios) 
para a execução dos trabalhos, de tal maneira que cada um tenha condições de 
assumir a responsabilidade pelos resultados de seu trabalho. 
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c) O padrão é o próprio planejamento do trabalho a ser executado pelo indivíduo ou 
pela organização. 
 
O conteúdo dos textos, acima transcritos, permite compreender que o padrão 
constitui-se de base para o gerenciamento de uma empresa, à medida que 
estabelece a forma, referência simples e unificada, de realização dos trabalhos, 
garantindo a previsibilidade e as responsabilidades, bem como viabilizando, por 
comparação, o controle e aferição dos resultados. 
Myrrha (2004) aborda que padrão é um compromisso documentado, utilizado em 
comum e repetidas vezes pelas pessoas relacionadas com uma determinada 
função. Analisando a etimologia da palavra compromisso, percebe-se que a mesma 
significa promessa conjunta. Padrão é um compromisso entre as pessoas e aí reside 
a principal diferença entre padrão e norma. Norma é definida por quem de direito e 
não está sujeita a discussão. Obedece-se e pronto. Padrão não. Padrão é discutido 
e elaborado após uma discussão democrática entre as pessoas que entendem do 
trabalho que está sendo padronizado. A regra básica da padronização de um 
processo é que a mesma deve ser feita participativamente, sempre. Quem entende 
do trabalho é quem deve redigir o padrão. Claro que o mesmo deverá ser, 
posteriormente, aprovado pelo chefe. Mas, deve sempre ser criado com a 
participação de quem executa o trabalho. Isto, muitas vezes causa um certo 
desconforto em gerentes mais autocráticos, mais centralizadores, mas esta é a 
única forma de envolver e comprometer as pessoas. Se não, o padrão não será 
usado, não será seguido, se transformará num belo manual que nunca será 
realmente utilizado. 
Continuando a análise da definição de Padrão, nota-se que a segunda parte da 
mesma se refere a utilizado em comum e repetidas vezes. Isto significa que só se 
deve padronizar os trabalhos repetitivos. O que se faz uma única vez não precisa, 
obviamente, ser padronizado. E, finalmente, utilizado em comum e retidas vezes 
pelas pessoas relacionadas com uma determinada função. Isto significa que o 
padrão é para ser seguido, sempre, por todos que executam determinada tarefa. 
Em relação às características intrínsecas, considerando-se a associação das 
diversas informações existentes oriundas das obras de Campos (l992) e Ferreira 
(1995), é possível descrever o padrão segundo os aspectos abaixo identificados: 
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• Ter um objetivo definido: um padrão deve possuir um objetivo muito claro e bem 
definido quanto a necessidade de sua existência, pois pressupõe a descrição de 
alguma tarefa (conceito, procedimentos de trabalho, delegação de responsabilidades 
e deveres, métodos, etc) relevante para a manutenção/melhoria do atendimento, 
moral, segurança, custos e qualidade; 
• Espelhar algo concreto: os padrões devem estar especificados de acordo com a 
situação atual e ser de fácil entendimento. Por exemplo: estabelecer padrões sem 
considerar o nível tecnológico atingido pela empresa ou cujo entendimento seja 
dúbio e subjetivo é inútil; 
•  Estar documentado: necessariamente deve haver o registro formal do padrão, da 
forma mais simples, sem prolixidade e de fácil consulta para o usuário final. O 
registro escrito é fundamental, pois além de dar ao padrão um caráter oficial e 
permitir o seu acesso por pessoas que irão usá-lo, torna-se memória tecnológica da 
empresa. Os padrões devem estar especificados, de preferência, em folhas soltas 
(papel ou cartolina) que sejam facilmente corrigidas, inseridas ou trocadas; 
•  Elaboração e autorização para aplicação: os padrões devem ser autorizados 
por hierarquia imediatamente superior e cumpridos, mas, na fase de elaboração, os 
esboços relativos deverão ser resultantes de um consenso, principalmente das 
áreas responsáveis; 
• Visão sistêmica: os padrões estabelecidos, sendo parte de um sistema, são 
complementares uns dos outros, não podendo estar em conflito; 
• Revalidação sistemática: os padrões devem ser dinâmicos e flexíveis à 
mudanças, em função do processo de melhoria contínua acarretar a necessidade de 
proceder-se a revisões periódicas, pelo menos uma vez por ano, para incorporação 
de inovações. 
 
3. Classificação de padrões 
 
Em função do tipo, sistema produtivo empregado, estruturação e tamanho, existem 
várias formas de se classificar os padrões da empresa. Observa-se, também, que o 
enfoque, de autor para autor, sofre variações significativas em termos de 
estruturação e abrangência. 
Qualit@s - Revista Eletrônica - ISSN 1677- 4280 - Volume 3 - 2004 / número 1 
 
 6 
Segundo Chiavenato (1992), os diferentes recursos das empresas podem ser 
avaliados e controlados por vários tipos de padrões, expressos em termos de tempo, 
unidades físicas, dinheiro, ou através de outros índices, classificando-os 
basicamente de: 
 
a) Padrões de quantidade: que representam, por exemplo, o número de 
empregados, o volume de produção, o volume de vendas, o percentual de rotação 
dos estoques, o índice de acidentes, etc; 
b)  Padrões de qualidade: descrevem os padrões de qualidade para a produção, os 
de funcionamento dos equipamentos e máquinas, a qualidade dos produtos e 
serviços ofertados, a assistência técnica, etc; 
c) Padrões de tempo: referem-se aos tempos-padrões de produção, tempo de 
processamento de pedidos, etc; 
d)  Padrões de custos: relacionam-se com os custos diretos e indiretos da produção, 
a relação custo-benefício de um novo equipamento, custos de estocagem, etc. 
 
Os padrões de controle e sua natureza variada podem ainda ser classificados de 
acordo com a tipologia representada por Cleland & King apud Chiavenato, (1987), 
são eles: 
1. Padrões éticos: padrões de comportamento desejados do pessoal. 
2. Padrões de programação: datas esperadas para o término das tarefas. 
3. Padrões de desempenho técnico: níveis desejados de desempenho. 
4.Custos-padrões: custos normativos incorridos nas fases de operação ou 
desempenho de funções. 
5. Índices financeiros: índices correntes para indicar relações entre certos itens ou 
atividades e recursos financeiros aplicados (rotação de estoques). 
6. Orçamentos: esquemas de planejamento que contêm padrões aprovados que 
servem como meios de controle (orçamento de caixa ou previsões de despesas). 
7. Retorno sobre o Investimento: controle utilizado para avaliar o desempenho das 
aplicações financeiras das empresas. 
8. Critérios mistos: padrões usados para avaliar e controlar a longo prazo o 
desempenho da empresa, como : 
a) Filosofia e qualidade da gerência. 
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b) Posição da empresa no mercado. 
c) Imagem da empresa. 
d) Visibilidade da empresa. 
e) Moral do pessoal da empresa. 
f) Relações com consumidores e com o público. 
g) Treinamento e desenvolvimento do pessoal. 
h) Inovação e pesquisa. 
f) Conservação do patrimônio. 
 
Por sua vez, Meegen (2002) enaltece a não consideração como classificação 
universal, mas sim como uma sugestão, o acréscimo de níveis de organização 
hierárquica aos principais padrões de documentação de uma empresa, conforme 
abaixo: 
 
a) Padrões de Sistemas: padrões de 1º nível ou nível estratégico, descrevendo os 
objetivos, políticas, compromissos e a organização do sistema. Estabelece “O QUE 
FAZER”. A elaboração de um padrão de sistema deve observar: estabelecimento 
dos objetivos do sistema; participação das pessoas envolvidas; a elaboração de um 
fluxograma simplificado, considerando as etapas do PDCA; detalhamento de cada 
etapa pelo método 5W1H. 
b) Padrões de Processo: padrões de 2° nível ou nível tático, no qual o padrão de 
sistema é desdobrado em relação a cada processo que o compõe, descrevendo as 
suas características e estabelecendo como cada um é executado. As informações 
necessárias para compor um padrão de processo são: fluxograma e descrição 
detalhada do processo;  os equipamentos, trabalhadores e matérias-primas 
utilizadas em cada etapa; os pontos de inspeção; detalhamento de cada etapa pelo 
método 5W1H. 
c) Padrões Operacionais: padrões de 3° nível ou nível operacional, nos quais, para 
que o trabalhador execute a operação, são retratadas as tarefas a serem realizadas, 
as ferramentas e os equipamentos necessários, os métodos para a realização da 
tarefa e os resultados esperados. 
c) Padrões de 4° Nível: são considerados os padrões de apoio e descrevem 
especificações, sinalizações, etc. 
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Quanto à importância, o autor destaca que o fato de um padrão ser de primeiro nível 
e outro ser de segundo ou terceiro não significa que um seja mais ou menos 
importante que o outro, estando escalonados em função da utilização hierárquica, 
sendo que a não observância de qualquer um deles ocasionará sérios prejuízos à 
organização. Tal observação vem a reforçar a característica de visão sistêmica dos 
padrões, no qual os padrões estabelecidos, sendo parte de um sistema, são 
complementares uns dos outros. 
Uma outra abordagem, segundo a classificação de padrões de Campos (1992), é 
realizada de maneira bastante abrangente, detalhando os dois tipos básicos de 
padrões, os padrões de sistemas e os padrões técnicos, o fluxograma para o 
estabelecimento dos mesmos, em função dos níveis hierárquicos da empresa, e os 
níveis de aprovação de cada grupo de padrões. Nesta abordagem, as atividades da 
empresa são descritas através dos padrões de sistemas, para os procedimentos 
gerenciais, e dos padrões técnicos, para as especificações de produtos, processos, 
matéria-prima (incluindo-se materiais, componentes e peças) e inspeção. 
 
 
 
 
 
4. Roteiro para a padronização 
 
Para uma perfeita implantação, seguindo as recomendações de Campos (1992), as 
empresas não completamente padronizadas devem cumprir um roteiro que 
compreenda as seguintes etapas: 
 
a) Comprometimento da diretoria com a padronização e disseminação junto aos 
subordinados; 
b) Definição do programa de implantação da padronização (5 anos) por intermédio 
do Comitê de Implantação da Qualidade Total; 
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c) Priorizar a padronização em função da situação atual da padronização na 
empresa, da avaliação dos pontos fracos em relação às empresas concorrentes e 
das características de qualidade demandadas pelos clientes; 
d) Determinação dos padrões prioritários de cada departamento e designação da 
equipe responsável pelo estabelecimento dos padrões; 
e) Discussão e avaliação dos esboços com os subordinados para correção de 
distorções; 
f) Obtenção de pré-concordância e coordenação, se o padrão afeta outros 
departamentos ou seções; 
g) Submissão do padrão, já consensado e com definição da coordenação, aos 
superiores para aprovação; 
h) Numeração, distribuição e arquivamento do padrão definido através do escritório 
de padronização ou departamento de qualidade; 
i) Avaliação periódica da eficácia da padronização e manutenção de uma revisão a 
cada 2 anos, se possível. 
 
Conforme exposto acima, a definição do programa de implantação está a cargo de 
um Comitê, constituído por um coordenador, que poderá ser o vice-presidente ou 
diretor ligado à área técnica, e demais membros, selecionados entre os gerentes de 
alto nível das linhas funcionais. Este Comitê pode estar vinculado, na forma de 
subcomitê, a um Comitê de Implantação da Qualidade Total. Em se tratando da 
pequena empresa, este comitê poderá ser formado pelo empresário e alguns 
integrantes da empresa, ou por consultores contratados pela organização. 
 
5. Escolha do processo a ser padronizado 
 
Para a definição do processo a ser padronizado deve ser efetuada uma análise 
prévia de todos os processos de produção, chamada de análise do macro-fluxo, 
visando a identificação dos processos considerados críticos, em decorrência dos 
problemas gerados aos clientes pelo não atendimento às características de 
qualidade demandada. A partir desta avaliação os processos críticos passam a ser 
classificados como processos chaves para a padronização. 
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Através de um fluxograma, detalham-se todos os passos para a produção dos 
produtos, identificando-se em cada uma das etapas do processo: o grau de 
importância, quem são os clientes internos, posições, postos considerados gargalos, 
etc. Ferreira (1995) menciona que a avaliação de processos é uma atividade 
integrante do gerenciamento da rotina do trabalho, na qual é diagnosticado se cada 
processo atende ao nível de qualidade estabelecido no projeto. Neste estágio, é 
indispensável o uso de ferramentas estatísticas, apropriadas para avaliar se o 
processo é capaz, a exemplo do gráfico seqüencial, histograma, medidas de centro 
e variabilidade, capacidade de processo, estratificação, etc. O autor enaltece, ainda, 
que, em função das ferramentas estatísticas terem como finalidade à avaliação 
qualitativa do processo, a avaliação deve ser complementada através do estudo da 
performance do processo em termos de produtividade. Neste sentido, a 
produtividade do processo pode ser avaliada pelo critério de perdas, segundo o qual 
a eficiência está diretamente relacionada à existência ou não de perdas.  
Após a definição de todos os pontos de avaliação, o próximo passo a ser realizado é 
o da análise do processo de manufatura através do uso de metodologia adequada 
que contemple três etapas principais: planejamento (preparação), condução (coleta 
de dados) e análise (avaliação da estabilidade e capacidade). 
 
6. Implantação do padrão operacional de processo. 
 
A partir desta etapa, inicia-se a redação do padrão operacional de processo, o qual 
deverá contemplar num formulário padrão, além das características de qualidade, 
itens de controle, método de controle e ações corretivas, os desenhos e 
identificações necessárias sobre o processo e/ou máquina. Neste momento, 
elabora-se, também, o manual sobre o padrão, o qual deverá informar: localização 
do padrão em relação ao processo; itens de controle a serem observados; quais as 
melhorias implementadas; as ferramentas para controle do processo. Os passos 
seguintes são os de treinamento operacional, específico no padrão operacional de 
processo, de implantação do padrão, para teste, e da análise dos resultados das 
auditorias de qualidade, realizadas nos produtos, para ver se o processo está sob 
controle. 
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Finalizando, uma vez que o processo está sob controle, deverá ser analisada a 
necessidade de implantação de um padrão de inspeção, sendo que o procedimento 
de redação do padrão de inspeção deve seguir a mesma metodologia, mas está 
voltado para a análise do produto do processo. 
Observado que há o cumprimento das características de qualidade pretendidas, 
através do bom desempenho dos trabalhadores envolvidos, obtido em função da 
utilização correta do padrão e da realização adequada dos ajustes e correções 
necessárias nas máquinas, poderá ser delegado ao operador o gerenciamento do 
processo. Neste estágio, o operário passa a ser o responsável pela garantia do 
cumprimento dos requisitos de qualidade. 
 
7. Vantagens da padronização 
 
Será abordado neste contexto as vantagens de se padronizar os processos do ponto 
de vista de todos os interessados: a empresa, o gerente, o funcionário e o cliente. 
Do ponto de vista do cliente a grande vantagem é a certeza da previsibilidade. A 
certeza que estarão sempre recebendo um produto ou serviço com as mesmas 
características de qualidade e prazo de entrega. A garantia de que uma vez 
escolhido e aprovado um determinado serviço ou produto, podem continuar 
comprando este produto, pois irão receber sempre a mesma coisa. Se a expectativa 
foi atendida da primeira vez, quando se escolhem fornecedores, se tem a garantia 
de que podem continuar usando este mesmo serviço ou produto com a mesma 
satisfação inicial. 
Para a empresa, os principais benefícios são, de um lado, o mesmo que para o 
cliente, tornar os produtos e serviços previsíveis, e de outro, o fato importantíssimo 
de assegurar o domínio tecnológico da organização. Isto significa que a empresa 
está retirando o conhecimento da mente de quem sabe fazer e colocando no papel. 
Além de passar a contar com mais gente que também sabe, garantindo que, 
amanhã, se por uma razão qualquer aquela pessoa sair da empresa, será 
continuado a produzir o mesmo bem ou serviço da mesma forma. 
Quanto ao gerente, a padronização beneficia seu trabalho de várias maneiras: 
facilita o treinamento de novos funcionários; elimina a interferência freqüente no 
trabalho do subordinado; elimina o esforço de procurar a solução do mesmo 
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problema repetidas vezes e facilita o planejamento do trabalho diário. Finalmente, 
para o funcionário a padronização também traz muitas vantagens, como: capacidade 
de executar as tarefas sem a necessidade de ordens freqüentes da chefia; maior 
segurança no ambiente de trabalho; maior motivação pela participação e 
envolvimento na elaboração do padrão e finalmente, a possibilidade de fazer o 
melhor com o menor esforço. 
 Mesmo com tantas vantagens, ainda existem pessoas que reagem aos esforços de 
padronização. 
 
8. Resistências à padronização 
 
No item anterior foi relatado as grandes vantagens da padronização para a empresa, 
para o gerente e para o funcionário. Mas, foi indagado para o fato de que mesmo 
com todas as vantagens, a resistência à padronização é muito grande. Muitas vezes 
os padrões existem, mas não são cumpridos. As pessoas reagem e não seguem os 
padrões. A principal objeção é que a padronização do trabalho é incompatível com a 
motivação, dado que ela limita a criatividade que poderia ser usada pelas pessoas 
que estão envolvidas com o trabalho.  
Como já foi citado, deve-se permitir que as pessoas tenham tanta liberdade quanto 
possível na execução dos trabalhos e que isto aumenta o grau de comprometimento 
das pessoas. Será então que se está diante de uma impossibilidade? De um lado, a 
necessidade de se estimular à criatividade e comprometimento das pessoas e de 
outro, a necessidade de se ter os trabalhos padronizados. Um Procedimento 
Operacional Padrão (POP) geralmente inclui três grupos de informações, a saber: 
1. Os objetivos do trabalho que está sendo padronizado; 
2. Os cuidados que asseguram a qualidade do trabalho e a segurança dos que o 
executam; 
3. A maneira de executar o trabalho. 
 
Desses três itens, o item 1 descreve o que tem que ser alcançado como resultado 
do trabalho e o item 2 não traz nenhuma dificuldade em ser seguido, pois todos se 
preocupam com a segurança e seguem cuidados que garantam também a qualidade 
do trabalho. 
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O item 3 é o que causa dificuldades. As pessoas muitas vezes têm as suas 
maneiras de fazer as coisas e sentem dificuldades em seguir uma maneira já 
definida. Assim, mesmo os padrões tendo sido elaborados após cuidadosa 
observação e com a participação de todos, é questionável se um padrão único 
possa ser de fato o mais eficiente para todas as pessoas. 
 
9. Considerações Finais 
 
A padronização não se encerra após serem escritos os padrões. Tem-se que 
garantir que todos os envolvidos no trabalho entenderam e estão utilizando o padrão 
no seu dia-a-dia. Para garantir que todos entenderam, a solução é treinamento. 
Treinamento em aula e treinamento no trabalho. Treinamento, para todos os que vão 
utilizar o padrão. Para garantir que todos estejam de fato usando os padrões, é 
imprescindível realizar auditorias periódicas. Só assim será garantida a 
previsibilidade de todos processos e conseqüentemente, de todos serviços e 
produtos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Qualit@s - Revista Eletrônica - ISSN 1677- 4280 - Volume 3 - 2004 / número 1 
 
 14 
10. Referência Bibliográfica 
 
ARANTES, Sergio Aloysio. Padronização Participativa nas empresas de 
qualidade. São Paulo: Nobel, 1998. 
 
CANCELLIER, E. L. P.L. Formulação de estratégias em pequenas empresas: um 
estudo em pequenas empresas industriais da grande Florianópolis. 
Florianópolis: UFSC, 1998. Dissertação (mestrado em Administração) – 
Departamento de Ciências da Administração, Universidade Federal de Santa 
Catarina, 1998. 
 
CÂNDIDO, Marcondes da Silva. Gestão da qualidade em pequenas empresas: 
uma contribuição aos modelos de implantação. Florianópolis: UFSC, 1998. 
Dissertação (mestrado em Engenharia de Produção) – Programa de Pós-graduação 
em Engenharia de Produção, Universidade Federal de Santa Catarina,1998. 
 
CAMPOS, V. Falconi. Qualidade total: padronização de empresas. 3. ed. Belo 
Horizonte: Fundação Christiano Ottoni, 1992. 
 
CHIAVENATO, Idalberto. Teoria geral da administração. 3. ed. São Paulo: 
McGraw-Hill, 1987. v. 1. 
 
FERREIRA, Paulo Roberto Walter. Uma metodologia de implantação e condução 
da padronização industrial em uma indústria metal-mecânica. 1995. Dissertação 
(Mestrado) - Programa de Pós-Graduação em Engenharia de Produção, Escola de 
Engenharia, UFRGS. Porto Alegre, 1995. 
 
JURAN, J.M. e GRYNA M. Frank. Controle da qualidade. vol. 1. São Paulo: Makron 
MC Graw-Hill, 
1991. 
 
MEEGEN, Rene Alberto Van. Análise crítica da utilização da padronização no 
sistema de  melhoria dos centros de distribuição domiciliária dos correios. 
Qualit@s - Revista Eletrônica - ISSN 1677- 4280 - Volume 3 - 2004 / número 1 
 
 15 
2002. Dissertação (Mestrado) - Programa de Pós-Graduação em Engenharia de 
Produção, Escola de Engenharia, UFRGS. Porto Alegre, 2002. 
 
MYRRHA, Rubem. Padronização: A chave para a previsibilidade de uma 
organização.Disponível: < http://www.indg.com.br/info/artigos/artigos.asp?5>. 
Acesso em: 16/07/2004. 
 
PALADINI,  Edson Pacheco. Gestão da qualidade: teoria e pratica. São Paulo: 
Editora Atlas, 2000. 
 
VIEIRA, Luís Renato. Padronização, base da qualidade. Disponível em: 
<http://www.milenio.com.br/qualidadereal>. Acesso em: 16/07/2004.  
